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LISTA E SHKURTESAVE

 ATM – Automated Teller Machine (Makinë për tërheqje të parave ose
“Bankomat”)
 POS Terminal – Point of Sale Terminal (Makina të vogla që shërbejnë për
pagesa me kartela)
 E-banking – Electronic Banking (qasje në shërbimet bankare nga interneti)
 PIN – Personal Identification Number (Numri 4 shifror i cili shfrytëzohet për
autorizim të përdorimit të kartelës bankare)
 EPP (Encrypted PIN Pad) / Tastiera për PIN
 Card Reader- Lexuesi i kartelave
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ABSTRAKTI

Në këtë punim do të mundohem të tregoj se si kemi arritur në këtë pikë ku
mundemi të manipulojmë me paratë tona pa shkelur këmbë fare mbrenda filijalës së
bankës, cilat janë mundësitë që na i ofron teknologjia dhe çka na pret në të ardhmen. Do
të mundohem të gjeje përgjigje në pyetjen si mund të rrisim efikasitetin e punës në
bankë duke integruar informatikën dhe teknologjitë e reja.
Duke pasur parasysh mungesën e hulumtimeve dhe çasjen në të dhënat bankare
të dhënat dhe informatat e përdorura janë mbledhur nga interneti, si dhe do të përdori
përvojën time të punës në bankë dhe do të mundohem që me statistika dhe të dhëna
reale të japi një mendim për çështjën e diskutimit.

Do të marr shembuj nga disa banka dhe përvojat e tyre në këtë proces si dhe si
rast studimi do t'i marr disa raste nga banka Raiffeisen.
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MIRËNJOHJE

Në radhë të parë dua të falënderoj familjen time, e cila nuk kurseu asgjë për të
më arsimuar, dhe më ofruan mbështetje morale dhe financiare deri në fund të
studimeve.
Jeta ime profesionale është e paplotë pa përmendur shoqërinë time të gjerë.
Profesorët të cilët kanë luajtur një rol të rëndësishëm në formimin tim profesional si dhe
jetës personale. Universiteti për Biznes dhe Teknologji, mendoj që ka qenë një zgjedhje
mjaftë racionale për t’i përfunduar studimet pasi që me njohuritë që kam fituar gjatë
studimeve kam kaluar një rrugë të gjatë drejt formimit tim profesional.
Një falenderim të posaçëm e kam edhe për kolegët e fakultetit për
bashkëpunimin e pandërprerë gjatë studimeve. Profesorët janë ata të cilët në shumë
mënyra drejtojnë dijen tonë dhe si rezultat të saj dhe karrierat tona. Jam shumë
falënderuese për gjitha ato kontribute që kanë dhënë në dijen time dhe për punën e tyre
të palodhshme me ne.
Një falenderim të veçantë kam për profesoreshën Bukurie Imeri- Jusufi, në radhë
të parë qe nuk hezitoi aspak te jete mentori im gjate punimit te diplomës si dhe për
mbështetjen dhe ndihmën në punimin e temës së diplomës.
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1. HYRJE

Që nga fillimi i kohërave moderne efikasiteti është një temë që diskutohet çdo dite
në institucionet bankare. Problemi i bankës është se si të i bënë shërbimet e saja më
efikase dhe më të lehta për klientët e saj kurse problemi i klientëvë është se si të
shërbehen sa më shpejtë dhe më mirë duke mos pritur në rend për një kohë të gjatë.

Natyrisht në fillim të funksionimit të institucionit bankar nuk kishte kësi probleme
pasi numri i klientëve ishte tejet i vogël por me zgjërimin e rrjetit dhe klientelës Banka
tash e ka fuksionin shumë më të madhë dhe vizitohet nga një përqindje e madhe e
popullatës së çdo vendi se sa në kohërat e vjetra.

Kur e marrim parasysh se çdo pagëmarrës duhet të viziton bankën së paku një herë
në muaj për të tërhequr rrogën e tij këtu na del një numër i madhë i klientëve që ju
shërbejnë bankat. Me arritjet ne fushen teknologjike dhe të informatikës edhe bankat
kanë përfituar shumë si shume institucione tjera.
Tash fjala “Bankomat” është një term i thjeshtë për ne pasi jemi mishëruar me këtë
teknologji dhe është bërë pjesë e jetës tonë të përditshme. Por si kemi arritur në këtë
pikë ku në paratë tona të deponuara në banke këmi qasje 24 orë? Do të shohim në
vijim...
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2. SHQYRTIM LITERATURE

Raiffeisen Bank në Kosovë është degë e Raiffeisen Bank International AG
(RBI). RBI erdhi në Kosovë në fund të vitit 2002 duke blerë pjesën më të madhe të
aksioneve të Bankës Amerikane të Kosovës. Në qershor të vitit 2003, RBI u bë pronare
e 100% e aksioneve dhe e emërtoi Bankën si Banka Raiffeisen në Kosovë. RBI ofron
shërbime dhe produkte bankare dhe investuese për kompanitë austriake dhe
ndërkombëtare, një rrjet të gjerë të njësive bankare dhe lizing në Europën Qëndrore dhe
Lindore për korporata dhe retail por edhe shërbime banakre investuese në Azi dhe në
qendrat kryesore financiare në botë.

Raiffeisen Bank operon rrjetin prej 50 degëve dhe nëndegëve të vendosura në vende
të ndryshme në Kosovë. Raiffeisen Bank ofron një gamë te gjerë të shërbimeve dhe
produkte bankare për të gjithë klientët: individët, ndërmarrjet e vogla dhe të mesme dhe
të korporatave. Që nga fillimi i punës së saj në Kosovë, Raiffeisen Bank është shumë e
suksesshme duke përkrahur zhvillimin e të gjitha segmenteve me produkte të ndryshme,
duke përfshirë kreditë dhe depozitat.

Për të përkrahur aktivitetet tona të biznesit dhe për të ofruar shërbime të kualitetit të
lartë për klientët tanë përmes teknologjisë më të re, ne kemi vazhduar të investojmë në
teknologji informative dhe operacione. Si vlerësim për këtë, banka jonë arriti të bëhet
kompania e parë në rajon e certifikuar për ISO 20000 nga Registered Quality Assurance
(LRQA).1

1

www.raiffeisen-kosovo.com
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2.1 Organizimi si Proces Menaxhues në Automatizimin e Shërbimeve
Bankare

Në të gjithë literaturën bashkohore Menaxhmentit i

bashkohen faktin se

funksionet kryesore të tij janë: Planifikimi, Organizimi, Udhëheqja, Personeli dhe
Kontrolli.
Në këtë punim do të analizojmë pjesën e organizimit të punës së automatizimit
të shërbimeve të bankës Raiffeisen dhe përvojat e bankave tjera.

Figure 1:

Stuktura organizative e Bankes

Në organogram shihet struktura organizative e bankës ku në krye të organizatës
është drejtori gjeneral.Çdo zëvendës drejtor është përgjegjës për disa departamente dhe
secili departament raporton te drejtori përkatës.

9

Vendimet merren në bordin drejtues kurse idejat mund të vijnë edhe nga menaxherët
edhe nga stafi në departamente përkatëse ku nëse ndonjë ide identifikohet si e qëlluar
diskutohet në bord dhe vendoset për të.
Departamenti i shërbimeve dhe produkteve, identifikon nevojat e klientëve dhe
vendos për mënyrën më të mirë për ti përmbushur këto nevoja.
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2.2 Historia e Automatizimit Bankar

Historia e automatizimit fillon me instalimin e ATM-it të parë mekanik në vitin
1939 në New York nga City Bank të New York-ut. Por për shkak të mos interesimit të
klientëve është hequr nga përdorimi pas 6 muajve.
Pas kësaj aventure do të kalojnë 25 vite që DeLaRue të del me ATM-in e parë
elektronik në Angli. Të gjitha meritat e këtij inovacioni i shkuan John Shepherd Barronit. Edhe pse edhe disa inzhinier të tjerë janë patentuar për teknologji të përafërta në atë
kohë Shepherd Barron-i i mori meritat për standardizimin e PIN-it që të jetë numër 4
shifror sepse kjo ishte maksimumi që bashkëshorjta e tij kishte mundësi të kujtonte.

Këta ATM-a të parë punojshin me zhetona ose tiketa të cilat ishin për një
përdorim. Këto futeshin në makinë dhe pas verfikimit të zhetonit ose tiketës se është
origjinale makina jepte një zarf në të cilin gjindeshin 10 Funta Angleze.
Verifikimi i zhetonit ishtë bërë me radiacion kurse i tikëtës duke përdorur
magnetizmin. Çdo tiketë posedonte një shirit magnetik më ngjyr të zezë dhe kur klienti
e fuste në makinë pajisja lëxuesë që gjindej në makinë e lexonte këtë shirit dhe i
verifikonte të dhënat se a janë origjinale.

Në vitin 1965, James Goodfellow doli me idenë të ruaj PIN-in në kartelë dhe e
patentoi këtë ide. ATM-at e tanishëm funksionojnë me këtë parim.

Shfrytëzimi i ATM-it duke u lidhur në rrjetin e bankës u bë në vitin 1968 në
Dallas, Texas kurse shfrytëzimi masovik filloi në vitin 1973 kur Lloyd Bank e Anglisë
kërkoi nga IBM që të dizajnojnë një ATM i cili ishte IBM 2984. Ky ishte ATM-i i parë
që jepte banknota të ndryshme dhe shuma e transaksionit u debitonte nga llogaria e
klientit në të njejtin moment.2

2

http://en.wikipedia.org/wiki/Automated_teller_machine
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2.3 Shërbimet Bankare

Për të kuptuar më thellësisht qëllimin e këtij punimi duhet së pari të shohim cilat
janë shërbimet që na ofrojnë bankat.
Në këtë pjesë të punimit është folur për shërbimet që ofron banka. Deri para një kohe të
shkurtër, për t’u shërbyer në bankë, kemi qenë të detyruar të presim në radhë të gjata dhe të
mërzitshme kurse tash jemi në gjendje që të tërheqim para në orët e vona të natës ose ta
shikojmë gjendjen e llogarisë ose prej shtëpisë të bëjmë një transfer parash.
Aktualisht kjo është një nga mënyrat më të improvizuara të transaksionit. Këtu në këtë
kapitull jam munduar që të japë një përshkrim të plotë, cilat janë llogaritë qe na ofron banka, si
punon ATM, Kartelat, POS dhe E-banking

2.3.1 Llogaritë

Banka ofron llogari të ndryshme për klientët e saj individë, biznese dhe korporata.
Por do të mundohem të fokusohem tek klientët individ.

Llogaria rrjedhese

Llogaria rrjedhëse është llogari që ofrohet nga Banka për klientët e saj në mënyrë që
të menaxhojnë financat e tyre ne baza ditore etj. Hapja e llogarisë bëhet pa pagesë, dhe
mund të hapet në katër valuta kryesore: Euro, Dollarë Amerikan, Funta Britanike, dhe
Franka Zviceriane.
Pasi të hapet llogaria rrjedhëse, ju mund te merrni edhe Kartelën për tërheqjen e
parave (Cash Card) të Raiffeisen Bank e cila iu mundëson qasje në paratë tuaja 24 orë, 7
ditë në javë përmes rrjetit tonë të bankomatëve. Për këtë llogari klienti paguan një
shumë të caktuar në vitë si mirëmbjatje të llogarisë për shfrytëzimin e saj.3

3

www.raiffeisen-kosovo.com
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Llogaria e kursimeve

Llogaria e kursimeve është llogari që ofrohet nga Banka për klientët që dëshirojnë të
kursejnë ne baza mujore, përderisa mund të kenë qasje në llogari për të tërhequr dhe
depozituar në çdo kohe. Hapja e llogarisë bëhet pa pagesë, dhe mund të hapet në dy
valuta kryesore: Euro dhe Dollarë amerikan. Llogarinë e kursimeve mund ta hap çdo
klient përderisa pajtohet me kushtet dhe rregullat e produktit. Për këtë llogari klienti nuk
paguan mirëmbajtje.

Llogaria e studenteve

Llogaria e studenteve është krijuar për studentët e Universitetit të Prishtinës apo
Universiteteve Private ne Kosovë, në menyrë që ti mbështesë studentët që nga fillimi I
studimeve të tyre por edhe nëse vazhdojnë studimet për Master. Hapja e llogarisë bëhet
pa pagesë dhe nuk ka mirëmbajtje që do te thotë kartela, tërheqjet në bankomatet janë
pa pagese.

Llogaria e kursimeve për fëmijë

Llogaria e kursimeve për fëmijë iu mundeson Prindërve që të hapin llogari për
femijët e tyre dhe të kursejnë përderisa përfitojnë dhe interes poashtu në baza mujore.
Hapja e llogarisë bëhet pa pagesë, dhe bëhet në dy valuta kryesore Eur, dhe Dollar
amerikan. 4

4

www.raiffeisen-kosovo.com
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2.3.2 Pagesat dhe Arkëtimet

Pagesat dhe arkëtimet janë shërbimet që bankat i kryejnë më shpesh se të gjitha
shërbimet tjera dhe marrin shumicën e kohës së një stafit të bankës, prandaj kanë rol të
madhë në punën e bankës.
Pagesat që bëhen me banknota Cash janë një sektor i madhë i funksionimit të
bankës dhe i kanë disa faza:


Klienti, sjell paratë në bank për të i deponuar.



Arkëtari i pranon paratë, i numëron, i verifikon se a janë origjinale apo falso dhe
nëse gjithçka është në rregull e kryen transaksionin në sistem të bankës.



Klienti pranon faturën që dëshmon për deponim të parave.



Kjo procedurë vazhdon gjatë tërë ditës deri sa mbyllet banka.



Në fund të ditës çdo arkëtar është i deyruar të kontrolloj arkën e tij se a është
baraz, plus ose minus.



Nëse arkëtari është baraz paratë barten në kasafortën e filijalës.



Çdo filijalë e bankës e ka një shumë të caktuar që mund të posedoj në kasafortë.
Nëse kjo shumë tejkalohet paratë duhen të barten në kasafortën kryesore të
bankës.



Për të transportuar paratë duhet një mjetë i sigurt dhe ky është vetura e blinduar.
Kjo veturë e ka dëtyrën për të i bartur paratë nga një vendi në tjetrin në mënyrë
më të sigurt.



Kur paratë arrijnë në kasafortën kryesore të bankës ato mbledhen me të gjitha
paratë e të gjitha filijaleve. Kjo gjë bëhet çdo ditë.



Banka sigurisht se do të humbiste shumë nga këto para nëse nuk do të i
shfrytëzonte në mënyrë efikase. Kështu që ajo këto para i deponon në Bankën
Qendrore të atij vendi dhe me transferë elektronik i afatizon në ndonjë nga
bankat e huaja. Ose nëse Banka është investitore atëherë ato mjete i shfrytëzon
në investimet e saja që do të gjenerojnë profit.



Këto para kur investohen, do të kalojnë në duartë e ndonjë individi ose
institucioni dhe ky institucion për një punë të ndryshme do të sjell ato para në
bank për ti deponuar dhe kështu cikli do të plotësohet.
14

Siq treguam më lartë pagesat dhe arkëtimet në Cash janë puna që banka është më së
shumti e preokupuar. Në faqet në vijim do të analizojmë se si bankat janë duke u
munduar për të automatizuar këto shërbime.

Deri para një kohe të shkurtë për të u shërbyer në bankë kemi qenë të detyruar të
presim rradhë të gjata dhe të mërzitshme kurse tash jemi në gjendje që të tërheqim para
në orët e vona të natës ose të shikojme gjendjen e llogarisë ose prej shtëpisë të bëjmë
një transfer parash.
Të shohim se cilat pajisje na mundësojnë që të jemi kaq të lirë.

15

2.3.3 Kartelat

Kartelat janë çelësi i shumicës së shërbimeve në pajisjet automatike të bankave.

Pamje e kartelave të ndryshme Bankare

Figure 2:

Pamje e kartelave të ndryshme

Figurë e marrur nga Interneti-http://www.psychologytoday.com/blog/ulterior-motives/201001/spendingand-credit-cards

Kartelat janë lloj autorizimi dhe identifikimi i klientit për përdorimin e ATM-ve
ose POS terminaleve. Kartelat përbehen nga plastika e cila ngjyroset me dizajnin që
dëshiron banka. Në fytyrën e kartelës gjindet emri dhe mbiemri i klientit si dhe numri i
kartelës. Prapa kartelës gjindet shiriti magnetik i cili i përmbanë informatat për PIN-in
dhe të dhënat e klientit (emri mbiemri numri i llogarisë bankare etj.)

Pas disa përvojave të këqija me hajdutët, prodhuesit të kartelave kanë zbuluar
teknologjinë e Chip-it ku kjo pajisje e vogël vendoset në fytyrën e kartelës dhe të gjitha
të dhënat ruhen aty sikur se janë ruajtur në shiritin magnetik. Kjo mënyrë ofron siguri

16

më të madhe sepse hajdutët deri tash mundeshin të kopjonin shiritin magnetik të
klientëve dhe nësë disi e kishin informatën edhe për PIN-in e atij klienti ata lehtësisht
mundeshin të manipulonin me paratë në llogarinë e atij personi.

Kartelat ndahen në dy lloje: kartelat e debitit dhe kartelat e kreditit.

Kartelat e Debitit: Këto kartela lidhen drejt me llogarinë rrjedhëse të klientit dhe
klienti mundet të i shfrytëzon vetëm ato para që i ka në llogari.

Kartelat e Kreditit: Kartelat e kreditit janë si lloj kredie e aprovuar më herët. Klienti
aplikon për këtë kartelë dhe në bazë të të ardhuravë mujore ose kapacitetit për të kthyer
borxhin pajiset me këtë kartel e cila e ka një limit të shpenzimit.
Klienti, në kufijtë e këtij limiti mund të bënë blerje ose të tërhek para edhe nëse nuk ka
para në llogari.
Zakonisht borxhi i kësaj kartelës duhet të paguhet në muajin e ardhshëm por në
disa kartela të kreditit klienti e ka mundësin që në muajin e ardhshëm ta paguaj
minimumin i cili zakonisht është 10% kurse borxhin tjetër ta paguaj në baza mujore
duke paguar edhe interesin mbi atë borxh.
Kompani të ndryshme emetojnë kartela por më të njohurat në botë janë Visa,
MasterCard dhe American Express.
Këto kompani caktojnë standardet dhe rregulloret për përdorimin e kartelave dhe çdo
institucion financiar që dëshiron të i përdor kartelat e tyre duhet të i pranon këto
standarde të licencimit.

Simulojmë një blerje në një dyqan në Itali me një kartelë të një bankës Kosovare:


Klienti dëshiron të bënë një blerje me kartelë në një dyqan



Tregtari kalon kartelën në POS



Klienti shtyp PIN-in dhe autorizon blerjen

POS-i dërgon sinjal në sistemin e kompanisë ndërmjetësuese



Kompania ndërmjetësuese dërgon sinjal në sistemin e bankës emetuese të
kartelës
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Nëse merr përgjigje pozitive se klienti ka fonde dhe mund ta bënë këtë blerje,
transaksioni vazhdon, nësë përgjigja është negative transaksioni ndalohet



Në përgjigjen pozitive POS-i merr sinjalin se gjithçka është në rregull dhe
përfundon blerjen



Tregtari jep faturën e transaksionit

E gjithë esenca e kartelës ishte eleminimi i parasë në duar dhe poashtu edhe rrezikut.
Kështu që banka që dëshiron të i shërbej më së miri klientët e saj do të ketë licenca dhe
autorizime që kartelat e saj të shfrytëzohen në tërë botën.
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2.3.4 Bankomatet (ATM) dhe Terminalet e Shitjes (POS)

ATM (Automated Teller Machine) qëndron për Automatizimin e Shërbimeve
Bankare por është e njohur edhe si makinë e automatizuar bankare, si dhe makinë e
parave që është pajisje telekomunikuese kompjuterike që u mundëson klientëve të kenë
mundësi në qasjen e transaksioneve financiare në hapësirë publike pa pasur nevojë për
arkëtar, nëpunës njerëzor ose sportelist të bankës.
Klientët depozitojnë paratë në bankë duke hapur një llogari dhe pastaj banka do
të jepë atyre një kartë me një numër personal të identifikimit (PIN). Duke përdorur këtë
kartelë, ata do të mund të tërheqin para nga çdo makinë ATM të kësaj banke si dhe
bankave tjera. Në shumicën e ATM-ave modern, konsumatori identifikohet duke futur
kartën plastike ATM me shirit magnetik ose kartën me chip, që përmban numrin unik të
kartës si dhe disa informata të sigurisë sikurse datën e skadimit. Sigurimi është i
mundësuar nga konsumatori duke shtypur numrin identifikues personal (PIN).
Komponentët interaktive të ATM janë:


Monitori - Është 12” ose 15” dhe ka filter antiglare i cili nuk lejon rrezet e diellit
të pengojnë klientin dhe mbronë ekranin nga shikimi i këmbësorëve nga anash
duke e bllokuar shikimin nga anash.



Lexuesi i kartelave - Kur futet kartela në ATM, lexuesi e skenon shiritin
magnetik dhe i verifikon të dhënat. I krahason këto të dhëna me PIN-in e shtypur
nga klienti dhe nëse përputhen, lejon që klienti të ketë qasje në ATM.



EPP (Encrypted PIN Pad) / Tastiera për PIN - Është tastier speciale nga hekuri
për të qëndruar edhe në kushtet më të vështira të dimrit dhe të verës. Është e
enkriptuar, që dmth. Se numrat që shtypen nga klienti së pari kodohen me një
algoritëm dhe pastaj dekodohen mbrenda kompjuterit.



Shtypësi (Printeri) i faturave - Është printer termik me përmasa të vogla. Pas çdo
transaksioni, shtyp faturën e klientit që dëshmon për kryerjen e transaksionit në
fjalë


5

Kamera - Është kamerë e vogël që regjistron lëvizjen e klientëve 24 orë.5

Understanding of ATM (Automated Teller Machine) Md. Mosabber Hossain May 2006
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Figure 3:

Pjesët interaktive të ATM-it

Figurë e marrur nga Interneti-http://www.usinenouvelle.com/industry/ncr-corporation-3404/intelligentdeposit-terminals-ncr-selfserv-p49331.html

Hapat e procesit të transakcioneve



Hapi 1: Konsumatori fut kartën në ATM dhe shtyp PIN-in. Pastaj makina ATM
verifikon numrin e llogarisë dhe PIN-in për procesim të mëtutjeshëm. Nëse
verifikimi është i suksesshëm, makina ATM jep shumën e caktuar që ka kërkuar
klienti dhe përcjellë këto informata dhe shumën e dhënë te Serveri në Bankë.



Hapi 2: Përsëri Serveri në Bankë verifikon shumën dhe nësë është i suksesshëm,
dërgon sinjal të makina ATM.



Hapi 3: Nëse makina merr sinjal të sukseshëm nga Serveri në bankë, athëherë ia
jep të hollat konsumatorit. Fig.4 tregon një tranaskion të suksesshëm.



Përndryshe, nëse sinjali është i pasuksesshëm, atëherë makina tregon mesazh
gabimi. Fig.5 tregon një transaksion të dështuar. 6

6

Understanding of ATM (Automated Teller Machine) Md. Mosabber Hossain May 2006
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Figure 4: Transaksioni i realizuar
Figurë e marrë nga një hulumtim nga Interneti-ICA, EPFL Silvia Giordano Chapter 1: Exercises
www.google.com
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Figure 5: Transaksioni i dështuar
Figurë e marrë nga një hulumtim nga Interneti-ICA, EPFL Silvia Giordano Chapter 1:
Exercises-www.google.com
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2.3.5 Terminalet e shitjes (POS)

POS-i është pajisja që klientit i mundëson blerje me kartelë në dyqane të ndryshme.
Është tejet i vogël në krahasim me ATM-in.
Shembull i një POS-i

Figure 6: Pamje e një POS-i
Figurë e marrur nga Interneti-http://installittoday.com/store/pos/1-terminal-installation-integratedsystem
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POS-i përbëhët nga këto pjesë:


Ekrani



PIN Pad (Tastiera e vogël)



Printeri (Shypësi)



Card Reader (Lexuesi i kartelës)

Ekrani
Është ekran i cili tregon meny-në dhe informatat e duhura.
PIN Pad
Tastiera për të komunikuar me POS-in. Për të shtypur shumën e transaksionit dhe PINin.
Printeri
Shtyp nga 2 fatura pas çdo transaksioni, një për klientin një për tregtarin.
Në faturë gjindet shuma e blerjes, numri i kartelës, emri i klientit dhe dyqanit etj.
Card Reader
Lexuesi i kartelës: në POS kartela mundet të lexohet edhe nga shiriti i saj magnetik edhe
nga Chip-i i cili ofron më shumë siguri.

Si funksionon një POS?

Marrim shembul një klient të bankës që hynë në një dyqan dhe dëshiron të blenë një
mall në vlerë prej 10 euro.



Klienti, ja dorëzon kartelën tregtarit për të bërë pagesen, tregtari kalon kartelën
nga POS-i dhe e cek shumën e transaksionit.



Gjatë kalimit të kartelës, nësë kartela është kaluar nga lexuesi i shiritit magnetik,
lexuesi i lexon të dhënat dhe verifikon kartelën, nëse kartela posedon Chip
atëherë Lexuesi i Chip-it lexon të dhënat dhe transaksioni vazhdon pasi që
klienti shtyp PIN-in dhe verifikon se kartela është origjinale.
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POS-i komunikon me sistemin bankar dhe verifikon se ky klient i posedon
mjetet e duhura apo jo dhe nëse gjithcka është në rregull merr autorizimin për
vazhdimin e transaksionit.



Printeri shtyp faturat dhe blerja përfundon.



Në këto çaste 10 euro që gjindeshin në llogarinë e klientit transferohen në
llogarinë e tregtarit.

Në pagesat me kartela fjala më e rëndësishme është “Siguria”.
Klienti ndihet më i sigurt kur mban me vete një kartel plastike se sa kur mban një
shumë të parave. Po ashtu edhe për tregtarin, pagesat me kartela ofrojnë sigurinë e
transferimit të parave drejt në llogari bankare dhe elimonohet rreziku i plaçkitjeve.
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2.3.6 E banking (Shërbime bankare ne Internet)
Njëra ndër shërbimet që ofron banka është edhe shërbimi bankar online. I
quajtur edhe si Online Banking (ose e-banking), ai është term që i mundëson klientëve
kontrollimin e gjendjes së llogarisë, mundësinë e bërjes së transferëve kombëtare dhe
ndërkombëtare, mundësinë e hapjes së llogarisë, mundësinë e aplikimit për kartelë,
mundësinë e barazimit të borxhit të kredit kartelës, mundësinë e aplikimit për kredi,
mundësinë për blerje etj. Ky shërbim ka hyrë në jetët tona disa vite pas përhapjes së
internetit.
Fakti është se në bankat e shteteve të zhvilluara, një klient i rëndomtë mund ti
kryejë të gjitha shërbimet vetëm me anë të e-banking shërbimit.
Për të qenë klienti sa më i sigurtë dhe të mos ketë kërcënime nga sulmet në internet, ai
posedon një fjalëkalim të cilin duhet ta dijë vetëm ai si dhe një pajisje elektronike të
vogël në të cilën është një seri e numrave 6 ose 7 shifrore të cilët ndryshojnë çdo 1
minutë.

Klienti për t’u qasur në shërbimin e-banking, pasi që hyn në faqën e bankës në
internet, duhet të shkruan emrin, fjalëkalimin dhe serinë e numrave 6 shifrore. Vetëm
nëse këto 3 fusha janë në rregull, atëherë jepet qasja për klientin.
E marrim një shembull si realizohet një blerje me e-banking:


Konsumatori vendos të bëjë blerjen në web faqen. Pasi të zgjedh se cilin mall
dëshiron ta blejë dhe e vendos atë në shportën e blerjes, ai vazhdon me procesin
e blerjes duke dhënë informatat për kartelën kreditore.



Nëse porosia është bërë me anë te web sajtit, web browser bën enkriptimin e
informative me anë të SSL (Security Socket Layer Protocol) që është protokoll i
sigurisë që dërgohen tutje në web faqen e kompanisë.



Web faqja e kompanisë pranon informatat e klientit dhe i përcjell ato tek
getaway (portal) i pagesave. Bëhet verfikimi se kartela është aktive dhe që
klienti ka mjete të mjaftueshme për të kryer këtë transaksion. Edhe në këte rast
bëhet enrkiptimi i formatave me anë të SSL protokollit të sigurisë.
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Portali (Getway) i pagesës i përcjell informatat te procesori ose te banka
zotëruese e kompanisë



Procesori i dërgon informata te banka emituese e kartelës.



Banka emituese i dërgon rezultatet e transaksionit (autorizimin ose refuzimin)
prapa te procesori



Procesori i pagesës përcjell informata te kompania e blerjes



Kompania pranon ose refuzon transaksionet. Nëse e pranon, vazhdohen me
procesin e mbylljes së transaksionit



Kompania bën dërgimin e mallrave te konsumatori.



Procesi i mbylljes së transaksionit bëhet duke transferuar nga llogaria bankare e klientit
në llogarine bankare të kompanisë

Figure 7: Realizimi i blerjes online
Figurë e marrë nga një hulimtim ne Internet-The security of Electronic Banking, Yi-Jen Yang
www.google.com
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3. DEKLARIMI I PROBLEMIT

Për dekada të para, kompjuteret janë përdorur nga kërkimet universitare për dërgim
dhe pranim të e-mail nga punonjësit e korporatës. Në fillim, siguria nuk ka marrë shumë
vëmendje. Por tani miliona qytetarë të zakonshëm përdorin internetin si shërbimet për
Banka, dyqane, tatime dhe shumë shërbime të tjera ku rrjeti i sigurisë kanoset në
problem të madh. Si faktorë kryesorë që i kanosën sigurisë së shërbimeve bankare janë:
Kërcënimiet nga jashtë (hakerët, krakerët etj), dobësitë e sistemit, teknikat e sulmit
(DoS, spam etj), virusët, kërcënimet nga brenda organizatës - gabimet e paqëllimshme
(hapja e web faqeve të pasigurta dhe të dyshimta, infektimi i sistemit). Për të
parandaluar këto rreziqe, ekzistojnë parametrat mbrojtës si: sistemi hardverik i sigurisë,
sistemi softverik i sigurisë, firewall-muret virtuale, aplikimi i rregullave të sigurisë.
Kur flasim për sigurinë, gjëja e parë që duhet ditur është se ekziston një dërgues dhe
një pranues i një të dhëne të caktuar. E dhëna zakonisht quhet edhe si mesazh. Janë dy
koncepte tjera që janë plainteksti që është teksti i lexueshëm për njeriun dhe teksti i
shifruar (ciphertext) i cili nuk është i lexueshëm për njeriun. Degët kryesore të sigurisë
kryesore të të dhënave janë kriptologjia dhe steganografia.
Kriptologjia ndahet në dy degë e që janë kriptografia dhe kriptoanaliza. Arti dhe
shkenca e të mbajturit të fshehtë dhe të sigurt të mesazhit quhet kriptografi dhe
praktikohet nga kriptografët. Nga ana tjetër, arti dhe shkenca e thyerjes së tekstit të
shifruar quhet kriptoanalizë dhe praktikohet nga kriptoanalistët. Të dyja së bashku e
përbëjnë atë që u përmend edhe më herët e që është shkenca e kriptologjisë.
Steganografia është dega tjetër e sigurisë së të dhënave dhe ka të bëjë me fshehjen e
informatës në informatë. Një mënyrë e tillë ndonëse primitive është përdorur që shumë
e shumë kohë më pare. Janë aplikuar teknika të ndryshme si për shembull ajo e shkrimit
me ngjyrë të bardhë në letër të bardhë etj. Në komunikimin eletronik, një teknikë mjaft
e njohur e aplikuar e steganografisë është edhe ajo e fshehjes së mesazheve të ndryshme
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pas një fotoje të caktuar së cilës vetëm se i është ulur paksa kualiteti dhe me këtë gjë
është arritur sasia e mjaftueshme e bajtëve të nevojitur për të dërguar informatën.7

7

Risks in Network Computer Systems Andr_e N.Klingshein, 2008
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4. METODOLOGJIA

Banka është biznesi aktual i cili gjithnjë e më shumë po ndikohet nga zhvillimet e
fundit të teknlologjisë dhe për këtë arsye më ka shtyer që të hulumtoj për të arritur në
përfundime se si Banka ndikohet nga zhvillimet e teknologjisë.
Duke patur parasysh mungesën e informatave dhe pamundësisë të shfrytëzimit të
burimeve të ndryshme në mënyrë më racionale, për nevoja të studimit “Menaxhimi i
Shërbimeve Bankare” pos referimeve të bëra në literaturën e mbledhur të dhënat tjera
janë mbledhur nga trajnime të ndryshme gjatë përvojes sime të punës në Bankë si dhe
me anë të inversitës. Intervista është realizuar me anë të disa pyetjeve dhe gojarisht.
Për hartimin e punimit të diplomës me temës Menaxhimi i shërbimeve bankare kam
përdorur metodat në vijim:


Metodën e induksionit-

duke filluar nga e përveçmja përkah e

përgjithshmja;


Metodën e analizës – kam analizuar shërbimet bankare si dhe rritjen e
tyre



Metodën e vlerësimit kritik -

paraqitjen e problemeve dhe

rekomandimeve rreth kësaj çështje do të ndihmonte në rritjen e këtyre
shërbimeve bankare në Kosovë;


Metodën e sintezës dhe analizës, si dhe metoda të tjera.

Jam munduar që me statistika dhe të dhëna reale të japi një mendim për çështjën e
diskutimit.
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REZULTATET

Dihet se Bankat Komerciale ne Kosove ofrojne edhe shërbime të tjera bankare siç
janë, kreditë, SMS Top Up, po ashtu dhe Marketingun që Banka e përdor kur dëshiron
të lansojë produktet e reja për klientët e tyre gjithmonë për të arritur nevojat e
konsumatorëve të tyre.
Duke patur paraysh që produktet dhe shërbimet që I ofrojne Bankat Komerciale në
Kosovë janë mjaft të gjëra, atëhere fokusi kryesor në këtë temë ka qenë tek shërbimet
bankare që klientët më së shumti i përdorin për shkakë të mundësisë të menaxhimit të
të hollave të tyre gjatë njëzet e katër orëve. Ato shërbime janë: Llogaritë, ku klientit I
ofrohen llogari të ndryshme, ku ai mund të ketë mundesinë të zgjedhe se si do ti ruaj të
hollat e tij ne Banke, ATM-i, POS-I, dhe E-banking.

Siç treguam edhe në fillim, qëllimi kryesor i aplikimit të teknologjisë informative në
shërbimet bankare është rritja e efikasitetit dhe rritja e sigurisë.
ATM-i, largon klientët nga filijala duke i shërbyer me para dhe ju liron kohën
arkëtarëve.

POS- Ju mundëson klientëve të paguajnë me kartela, të mos mbajnë para në duar për
shkaqe sigurie.
E-banking, ofron klientëve mundësinë që të bëjnë një trasnferë pa ardhur në bankë
fare. Këshilltari i klientëve, në bankë gjatë kësaj kohe e kryen një shërbim tjetër.
E gjithë esenca e kartelës është eleminimi i parasë në duar dhe poashtu edhe rrezikut.
Kështu që Banka që dëshiron të i shërbej më së miri klientët e saj do të ketë licenca dhe
autorizime që kartelat e saj të shfrytëzohen në tërë botën.
Bankat Komerciale ne Kosovë, vazhdojnë të zhvillojnë edhe më tutje teknologjinë
me qëllim që të vazhdojë të ofrojë shërbime sa më të shpejta dhe të përshtatshme për
klientët e saj. Banka Raiffeisen në Kosovë ka përcjellur zhvillimet e fundit në teknologji
dhe ka punuar vazhdimisht në ofrimin e shërbimeve bashkëkohore elektronike për
klientët e saj.
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Banka ju ofron klientëve edhe shërbime të tjera elektronike të cilat, në mes tjerash,
përfshijnë kontrollimin e bilancit të gjendjes, ekzekutimin e transfereve vendore dhe
ndërkombëtare, pagesat për shërbimet komunale si dhe informata tjera mbi kreditë që
mund ti kenë klientët.
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5. PËRFUNDIMI DHE PROPOZIME

Fundi i shekullit 20 ishte koha kur informatika hyri në çdo shtëpi, secili nga ne
posedojmë një kompjuter, televizor, antenen satelitore etj.
Në kohën e përbashkët, ka shumë pak njerëz që nuk mund të punojnë me këto
pajisje. Edhe pajisjet e automatizimit të shërbimeve bankare do të bëhen së shpejti pjesë
e pandashme e jetës sonë sikur televizori.

Njerëzit më nuk kanë kohë që të presin në radhë për një shërbim, preferojnë që sa
më shpejtë ta kryejnë punën dhe të kalojnë kohën më familjet e tyre. Të gjitha analizat
dhe statistikat na lëjnë të mendojmë se automatizimi i shërbimeve bankare në jetët tona
është i pashmangshëm.

Bankat komerciale të Kosovës që punojnë për fitim, nuk do të presin që ti shkel
koha por së shpëjti do të fillojnë të ecin bashkë me shtetet e zhvilluara. Konkurrenca do
ti shtyen që të rrisin efikasitetin e punës dhe si mund të rrisin efikasitetin më mirë
përveç se me standardizim dhe automatizim.

Jam munduar që në këtë punim ti prezentojë pajisjet dhe të arsyetoj mendimin se
pajisjet e automatizimit bankar me të vërtetë kanë ndikim të madhë në rritjen e
shërbimeve kualitative, ato jo vetëm se lehtësojnë punën e bankës por edhe lehtësojnë
qasjen e klientit në informatat e duhura.
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SHTOJCA (PYETESOR)
Pyetesori eshte realizuar nga punetore te bankes, dhe duke marre parasysh
konfidencialitetin te dhenat jane marre ne menyre gjenerale duke mos hyre ne detaje te
Bankes. Poashtu intervista eshte realizuar me individe te cilet jane kliente te ketyre
bankave dhe me disa te tjere qe nuk jane kliente te bankave.

Disa nga pyetjet e parashtruara:

Part 1:

1. Si menaxhohet cashi/arka?
2. Cka eshte ATM-i dhe si funksionon?
3. Cka eshte POS-i dhe si funksionon?
4. Cka eshte E-banking dhe si funksionon?
5. A jeni te certifikuar me Standartet Nderkombetare?
6. Etj.

Part 2:

7. A ju ofron Banka shërbime te mjaftueshme per ti arritur kërkesat tuaja?
8. Sa jeni te kënaqur me shërbimet qe ofron Banka?
9. A i mbani te hollat ne Banke?
10. Cilat produkte i shfrytëzoni me se shumti ne Banke?
11. A preferoni te paguani me para ne duar apo permes kartelave ne terminale te
shitjes?
12. Etj.
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